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El presente trabajo es una investigación del índice de satisfacción y calidad del 
usuario  externo en entidades deportivas Universitarias, en este caso el 
Polideportivo Tigres de la U.A.N.L. 
 La investigación se llevo a cabo en los meses de Agosto-Diciembre de 2014 
donde se evaluaron las diferentes coordinaciones, áreas y jefaturas: deporte 
universitario, deporte social, área de terapia física, coordinación administrativa, 
jefatura de mantenimiento y la coordinación general. 
El objetivo principal de esta investigación, es comparar el grado de satisfacción de 
los usuarios-deportistas, siendo este un estudio en el cual nos va ayudar a 
detectar, si hay alguna área de oportunidad en el sistema de gestión de  la calidad 
bajo la norma de ISO 9001:2008 que se está desarrollando actualmente en el 
Polideportivo Tigres y proponer acciones de mejora continua  
Son considerables  los autores que han estudiado el constructo de satisfacción del 
cliente externo y su relación con el uso de las instalaciones, los programas de 
actividad física, las condiciones técnicas y otras condicionantes. 
Según Calabuig Moreno (2005) arroja alguna luz sobre las numerosas líneas de 
investigación que se presentan en relación con la satisfacción de los clientes 
externos y diferencia de los siguientes enfoques: perspectiva psicosocial, 
perspectiva económica-empresarial de Marketing. 
Según Dorado y Gallardo  (2005) la gestión del deporte a través de la calidad se 
transforma  en el reto del futuro y una táctica indispensable para cualquier 
empresa que pretenda distinguirse  y ser un referente en el sector deportivo. 
Dirigir  las organizaciones a través de la calidad supone comenzar un camino 
sin límites. En este trayecto sin línea final se deberá lograr la satisfacción de los 







de  eficiencia   y  eficacia   que  una empresa  deportiva puede mejorar. Esto es 
inevitable, ya que las necesidades y las expectativas de los usuarios cambian 
continuamente. 
Dado que ambos conceptos están interrelacionados, incluso algunos autores 
consideran ambos constructos como sinónimos según  (Liljander, 1994),  sugiere 
que los modelos de satisfacción pueden ser calificados de calidad de servicio 
percibida ya que lo que se estudia es un servicio y no un bien de consumo; otros 
autores, destacan que los profesionales centrados en la intervención no tienen que 
diferenciar entre ambos conceptos menciona  (Dabholkar, 1995). 
Pero a pesar que en ambos casos hablamos de valoraciones relativas  por parte 
de los consumidores o usuarios, es importante destacar ciertas diferencias, 
señalando que las investigaciones realizadas sobre satisfacción se han centrado 
en las evaluaciones posterior al consumo o compra, mientras que la 
investigaciones sobre actitudes han enfatizado la atención en evaluaciones 
anterior a la decisión de consumo o compra. 
El concepto de satisfacción, se ha ido diversificando  a lo largo del tiempo, según 
han ido avanzando sus investigaciones, enfatizado distintos aspectos y variando 
su concepción. En los años setenta el interés por el estudio de la satisfacción se 
multiplico hasta el punto de publicarse más de 500 estudios en este área de 
investigación según  (Hunt, 1982), incluso un estudio de Peterson y Wilson (1992) 
donde señalan que se estiman en más de 15000 las investigaciones sobre 
satisfacción o insatisfacción del consumidor. 
Pero en las últimas décadas el propósito de la investigación del constructo de 
satisfacción ha variado. Así, mientras en la década de los setenta el interés se 
centraba básicamente  en definir  las variables que intervienen en el proceso de su 
formación, en la década de los ochenta se analizan además las consecuencias de 







Como se puede ver , por un lado, la satisfacción está incorporada  a la sensación 
de contento que se corresponde con una percepción utilitarista del 
comportamiento de consumo, ya que la reacción del sujeto es consecuencia de un 
procesamiento de información y de la valoración del cumplimiento de las funciones 




























CAPITULO I.- CONTEXTUALIZACIÓN DE LA CALIDAD EN EL CLIENTE Y LOS 
SERVICIOS 
1.1 Calidad en los servicios  
 
La contextualización de la calidad del servicio 
 La calidad de servicio tiene su apoyo en los trabajadores que cumplen ese 
contacto directo con el usuario, por lo tanto esto es relativo en las empresas 
deportivas que pretenden a mejorar su técnica de gestión, y por consecuencia, la 
calidad del servicio deportivo ofrecido. 
La calidad laboral, entendida como un elemento que define  el grado de bienestar 
que un individuo percibe en su trabajo se está convirtiendo en un problema  
central para el estudio de las organizaciones según (Boada y Taus, 1993).Las 
entidades deportivas han tomado este reto, y han sugerido  mejorar las 
condiciones internas de la organización, realizando acciones tanto en 
instalaciones, como en el personal, para mejorar no solo la percepción externa, 
sino también la percepción interna de los trabajadores.  
La calidad de un bien o servicio está organizada por todos los rasgos o 
propiedades que lo conforman y que le otorga valor. La calidad de los productos 
puede ser fácilmente ponderable pero no así la calidad de los servicios debido a 
sus características de impalpable, inseparabilidad, diversidad y cumplimiento 
Kotler (1997); Parasuraman (1985); Lovelock (19839); Grönroos, (1978),(1984). 
Diferentes autores plantean lo que es un servicio; según Fisher (1994) y Navarro 
(1985) mencionan que un tipo de bien económico, estableciendo lo que denomina 
el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce 
servicios; por otra parte Colunga (1995) dice que es el trabajo realizado para otras 
personas. Kotler en el (1997) señala que cualquier actividad o beneficio que una 







ninguna cosa. Su producción puede estar vinculada o no con un producto físico". 
En términos generales, un servicio puede ser entendido como todo aquello que es 
necesario realizar para producir satisfacción de un cliente. 
Dentro de los círculos académicos la calidad del  servicio se ha definido como: 
• Según Lewis y Booms (1983) determinan que La adaptación  del servicio 
entregado a los  clientes  con sus expectativas. Es una  medida de qué tan bien el 
nivel del servicio  entregado en caja con las expectativas del  usuario. 
• Depende de la comparación del servicio  esperado con el servicio percibido el 
autor Grönroos (1994). Determina que agregar  la  calidad observada  es  el 
resultado de la sumatoria de la calidad  técnica, magnitud  del “qué” o del 
resultado,  lo que el cliente  recibe; y de la calidad  eficaz , dimensión del “cómo” 
relacionada  con el proceso como el consumidor recibe el  servicio. A  su vez, la 
imagen de la organización   afecta las perspectivas  que el cliente genera  sobre lo 
que espera del servicio según Grönroos (1988) (1994).  
• Los descernimientos  de satisfacción son el resultado de la diferencia percibida 
por el consumidor entre  sus expectativas y la captación  del resultado mencionan  
Rust y Oliver (1994). 
• Resultado de la comparación que el consumidor  establece entre el servicio 
esperado con el  servicio percibido señala  (Parasuraman 1985). 
Apoyados en esta forma de difundir un juicio colectivo sobre la calidad del servicio 
diferencia entra la calidad esperada con la calidad percibida -los siguientes 
autores (Parasuraman y Grönroos)  postulan la  estructura  de la des confirmación. 
Definición de calidad del servicio  
Al intentar definir la calidad, puede decirse que este es un término avanzado  en el 
área de la  gerencia de empresas y fue desplazado y aprovechado  posteriormente 
a la administración pública con los nuevos  planteamientos  de la gerencia pública. 
Se ha  podido demostrar, que el término de calidad ha ido  cambiando en la 







En un lapso  de tiempo más reciente Senlle (2001) menciona, estudiado por 
Vargas (2007); define la calidad como la suma de las propiedades y  
características de un producto o un servicio que tienen que ver con la amplitud  
para complacer  una  necesidad determinada. 
 En contemplación  de Camarasa ( 2004), la calidad consiste en una  ideología  de 
acción continúa por mejorar con el fin de  obtener un producto o servicio de valor 
para el  cliente-consumidor  tratando de satisfacer sus  perspectivas , pues con 
ello, se consigue aumentar la  facilidad  institucional y la satisfacción por el servicio  
recibido.  
La calidad en la gestión  pública es el  nivel o grado de respuesta que dan los 
trabajadores, funcionarios o servidores públicos a las peticiones  y  obligaciones  
del cliente - consumidor. Representa  al mismo tiempo, la correcta utilización de 
los  medios que permitan sustentarla. 
 La  profesionalización, la previsión en las acciones y la flexibilidad en la asistencia  
del servicio, se tienen  como los aspectos con los que se hace verdadero, y  con 
los cuales se permite el logro de su fin fundamental, que no es otro que alcanzar la 
mayor  satisfacción del cliente-consumidor, ante la acción  de los empleados, 
















1.2 Trato del personal al cliente 
El estudio  y el entendimiento  de la satisfacción de los usuarios de servicios es 
uno de los hechos más estudiados en los últimos años debido a dos factores: la 
comprensión en profundidad de la conducta  de éstos y la utilización de la 
información que las organizaciones van a tener gracias a este tipo de exploración 
según Martínez-Tur, García-Buades, Marzo y Gosálvez, (1998); Martínez-
Tur, Peiró, Ramos y Tordera (2000). Ambos tienen un fin común, el de mejorar la 
calidad y la apreciación  que los clientes  tienen del servicio recibido. Estas dos 
ideas  están interrelacionados, e incluso algunos autores según Liljander (1994) 
consideran ambos constructos como sinónimos y propone  que los ejemplos de 
satisfacción pueden ser nombrados  de calidad de servicio percibida, ya que lo 
que se estudia es un servicio y no un bien de consumo. Dabholkar (1995), afirma 
que  dentro de esta línea argumental, se plantea  que los expertos  centrados en la 
participación  de estos temas, no tienen que distinguir  entre ambas ideas. 
El concepto de calidad de los servicios nace cuando los responsables de las 
organizaciones encuentran conflictos  para crear ventajas científicas  competitivas 
duraderas es cuando  deben prestar mayor interés , así como determinar  recursos  
al valor añadido que interpreta  el propio servicio como una verdadera fuente de 
supremacía  competitiva según Lloréns y Fuentes (2000). En la actualidad, la 
calidad se ha convertido en una de las metas de las organizaciones señalan 
Chelladurai y Chang, (2000) llegando a establecer departamentos responsables 
para el alcance  de la misma. Los encargados de la calidad están interesados en 
conocer los componentes  que son concluyentes  para conseguir una valoración  
positiva del servicio por parte del usuario mencionan Mañas, Jiménez, Muyor, 
Martínez y Moliner (2008). 
Una de las proposiciones  más famosas  en la medición de la calidad de los 
servicios es SERVQUAL Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992). Determinan que 
 debido a que la calidad de servicio no puede ser valorada  a través de 







percibida por el usuario  mediante una escala de 22 ítems que se  asocian en 5 
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 
empatía. Esta herramienta ha sido analizada  tanto por motivos  ideales según 
Cronin y Taylor (1992), (1994); Teas (1993), como operativos menciona Buttle, 
(1996). Por ello Cronin y Taylor (1992) cimentaron  la escala SERVPERF, que en 
su naturaleza es igual que SERVQUAL, con la transformación  de que los 
individuos  sólo son cuestionados  para que valoren la imagen posterior del 
servicio obtenido. Esta segunda propuesta ha originado una gran cantidad de 
herramientas que valoran la calidad a partir de los pensamientos  posteriores a la 
aceptación  del servicio. 
 Otra de las críticas realizadas a SERVQUAL es la falta de determinación según   
Calabuig, Quintanilla, y Mundina (2008), por lo que se han creado herramientas  
específicas para cada uno de los diferentes  clases  de servicios señalan  Martínez 
y Martínez (2009). En el campo de los servicios deportivos localizamos diferentes 
instrumentos como puede ser el planteado  por Afthinos, Theodorakis 
y Nassis(2005), el realizado por Bodet (2006) para centros deportivos 
de fitness franceses, QUESC creado por Kim y Kim (1995), NEPTUNO elaborado  
por Calabuig, Quintanilla y Mundina (2008). O el creado por Sanz, Redondo, 
Gutiérrez y Cuadrado (2005) para calcular  la satisfacción en los aprendices  de 
spinning. 
  
 Todos ellos están pensados para que el evaluador sea el usuario del servicio. Sin 
embargo, los clientes no son los únicos que nos pueden suministrar de 
información referente a los servicios deportivos.  
El autor Ovretveit (1991) sugirió tres tipos de calidad en los servicios humanos 
para ser valorados por grupos diferentes de evaluadores:  








b) La calidad profesional, afirma que el servicio resuelva las necesidades del 
cliente determinado por profesionales, a través de métodos  y procedimientos 
útiles  para agradar las necesidades del cliente;  
c) La calidad de gestión, vinculada con el uso más eficaz y productivo de recursos 
para alcanzar que el cliente  satisfaga sus exigencias hasta el nivel más alto.  
 
Estos tres tipos de calidad no son diferentes mencionan Chelladurai y Chang, 
(2000), todo lo contrario, la información que nos faciliten  los diferentes grupos que 
influyen  en la prestación del servicio ayudarán a mejorar la calidad. 
 
Desgraciadamente las preguntas relativas al agrado de los clientes  de servicios 
se han centrado principalmente en aspectos metodológicos e hipotéticos  de los 
procesos que se estudian, que en la mayor parte de las ocasiones no ofrecen 
testimonio de gran valor especifico para los administradores de las 
organizaciones, públicas y su planificación según  (Martínez-Tur, Peiró, Ramos 
y Tordera, 2000).Por este motivo (Nuviala, Tamayo, Iranzo y Falcón 2008) 
determinan el desarrollo de una escala de apreciación de organizaciones 
deportivas y de los servicios que brindan (EPOD), que pudiese ser dirigido  a los 
diferentes grupos de personas comprometidas en el servicio. EPOD está 
compuesta por 29 ítems agrupados en cuatro dimensiones (técnicos deportivos, 
recursos materiales, actividades e imagen de la organización) de modo similar al 
realizado por Hernández (2001) y Morales, Hernández y Blanco (2005). 
 
Gracias a esta herramienta  podremos conocer mejor la calidad del servicio desde 
diferentes ópticas, lo que consideraría comunicación valiosa para que las 
organizaciones  prestadoras de los servicios promuevan  la mejora continua e 
involucren a todos sus miembros, concentrándose  en la satisfacción tanto del 









1.3 Tipos de Clientes y Servicios 
 
En la actualidad existe una cierta conformidad  en que la cualidad  que 
contribuye, básicamente, a decretar  la posición de la organización deportiva en el 
largo plazo es la opinión de los consumidores y deportistas sobre las actividades 
ofertadas y en las condiciones en las que se realiza.  Resulta obvio que,  para 
que los consumidores  se formen un juicio positivo, la administración  debe 
satisfacer ampliamente  todas sus necesidades y expectativas. Es lo que se ha 
dado en llamar calidad del servicio señalan Bloemer y Ruyter (1995). El papel 
que tienen los trabajadores de una organización deportiva es relevante  para que 
esto se realice,  ya que el trato con el cliente (usuario y deportista) es siempre 
de forma directa, y por lo general dicho trabajador intenta dar un valor añadido a 
su servicio. 
   
La valoración  del grado de satisfacción de los trabajadores sobre el servicio que 
prestan es posible realizarla con una metodología cuantitativa y cualitativa, 
generalmente a través de una encuesta y del grupo de discusión o entrevista en 
profundidad; los rendimientos obtenidos, pueden brindar  información 
sobresalientes  para tomar decisiones favorables para el éxito de la organización 
deportiva según Howat, Cril- ley y Milne, (1996). 
  
Tal como describe  París (2003), “los cambios en la demanda individual están 
favoreciendo  modificaciones  además en las formas y modelos organizativos 
del deporte que obligan a utilizar cada vez más un “pensamiento estratégico”, es 
decir, la capacidad de meditación  para la anticipación: anticiparse, en la medida 
de lo posible y razonable, a las demandas de los ciudadanos”. 
Esta obligación de “anticiparse” a las demandas, necesidades e intereses de los 
usuarios ha ido creciendo  a través de los modelos de planificación que se han 







“La  planificación  estratégica  está  asociada  a  los  procesos  de  cambio;  se  
“piensa  por anticipado” porque las cosas cambian, porque hay incertidumbres, 
nuevas demandas, nuevos escenarios; si todo fuese siempre igual, la 
planificación no tendría sentido: se repetirían las acciones, los programas, los 
servicios y todo iría bien. Pero la realidad es distinta, y el sector deportivo es uno 
de los sectores sociales y culturales que más ha evolucionado  en los últimos 
veinte años; y sigue cambiando” París (2003). 
  
Una de las definiciones más aceptadas de calidad de servicio se basa en la idea o 
concepto de calidad percibida según Parasuraman,  Zeithaml y Berry (1985, 
1988), y el Marketing Science Institute (1987), determinan  la calidad de servicio 
percibida como: 
“Actitud o juicio global del cliente sobre la superioridad o excelencia de un servicio" 
Esta definición se basa en la semejanza  entre las expectativas de los usuarios (lo 
que ellos creen  que  una  organización  les  debe  ofrecer)  y  su apreciación  
sobre la  solución del servicio (lo que realmente se les ha ofrecido). Después  la 
calidad, además de examinarla como “la valoración que se hace de la 
excelencia o superioridad del servicio, es definida por Parasuraman,  Zeithaml y 
Berry (1988), como: 
“El grado y dirección de la discrepancia o diferencia que existe entre las 
expectativas o deseos de los usuarios y sus percepciones”. 
Se  admite  así  por  distintos  autores  que  la  calidad  establece una similitud con  
la excelencia de servicio que se encuentran los clientes. 
Algunos autores como Luna Arocas (2000) determinan que  al hacer referencia al 
concepto de calidad del servicio distinguen la necesidad de hablar de calidad 
recibida , entendiéndola como la percepción que tienen los usuarios de las 
características que definen la calidad del producto o servicio y expresada por la 







Un servicio deportivo es un desarrollo, no un producto que pueda almacenarse; y 
la prestación del mismo es una costumbre, tiene una vida restringida 
temporalmente. El carácter intangible del servicio deportivo se repite  por el 
carácter altamente sensible  que le da densidad señala (Desbordes 2001). En este 
proceso es muy importante tener en cuenta que lo que el usuario busca no es el 
servicio en sí, sino los beneficios que éste le proporciona. 
Todo lo anterior hace que se deba examinar  la calidad como un valor de la 
organización en el que predominan  todos los elementos que participan en el 
proceso de prestación de un servicio. Para que el diseño sea perfecto y pueda 
alcanzar un nivel de excelencia es preciso facilitar  los instrumentos  que faciliten 
una eficiencia  funcional de los servicios prestados, al menos teniendo en cuenta 
dos apuntes  distintos que aportan todos los grupos de interés. Por lo tanto, 
encontramos que la calidad dentro de las organizaciones deportivas tiene una 
doble vertiente 
- Una visión interna, que define el diseño y las características funcionales para la 
prestación de un servicio, y hace referencia al control de los procedimientos en 
todas las fases de prestación de actividades de las unidades de la organización. 
- Otra visión externa, que hace referencia a la relación entre la organización 
deportiva y los clientes o usuarios a los que se dirige. Tiene por objeto analizar la 
forma de ser “prestado” el servicio y cómo éste responde a las necesidades y 













CAPITULO II CONCEPTUALIZACIÓN DE LA CALIDAD Y LA SATISFACCIÓN: 
2.1 Calidad y su Gestión (Una breve cronología) 
Lograr calidad en la gestión es el desafío de todas las organizaciones sin importar 
el rubro al cual se dedican.  
Calidad y la Gestión  ha sido conceptualizada como: 
La propiedad o propiedades inseparables  a una cosa, que permiten apreciarla 
como igual, mejor o peor que las restantes de su clase. En mercadotecnia 
(marketing) es una idea que expresa el grado acondicionado  de un determinado 
producto o servicio a lo que espera de él el usuario (calidad relativa, en la que 
predominan, criterios como por ejemplo los estéticos) o a ciertos parámetros 
tecnológicos, expresados mediante normas concretas que tienen en cuenta 
duración, resistencia, James Stoner (1996) determina: “Para entender cómo esta 
nueva concepción de la calidad ha dado forma al planteamiento  actual de la 
administración, es preciso remontarnos al termino de la Segunda Guerra Mundial"  
Fue en esa época cuando un grupo de estadounidenses se transportaron al Japón 
para ayudar a reedificar  al país. Entre ellos estaban los señores Homer Sarasohn 
(1950) y W. Edwards Deming (1950), quienes instruyeron  a los japoneses a 
utilizar la estadística en los procesos de manufactura. Las mismas eran 
procedimientos  para medición de las modificaciones  en los procesos de trabajo 
con el objeto de instaurar una mejora continua y evitar la producción de piezas 
defectuosas. 
 
Un poco más tarde, otro estadounidense llamado Joseph Juran (1954) es invitado 
al Japón para compartir sus experiencias con respecto al control estadístico de los 
procesos. Si bien W. Edwards Deming y Joseph Juran compartían ideas sobre la 
Calidad, diferían en el planteamiento  de la administración para crear un sistema 







El Control Estadístico del Proceso (CEP) es un procedimiento  que por medio de la 
ciencia estadística utiliza  herramientas para interpretación de datos siguiendo un 
método que facilite lo siguiente 
-Analizar para identificar características y comportamientos 
-Conocer el tipo de variación  
- Determinar las causas que la originan  
-Precisar oportunidades de mejora. 
Entre las herramientas administrativas más conocidas y utilizadas figuran: 
-Hojas de verificación 
- Diagrama de flujo 
-Diagrama de relación 
- Diagrama causa y efecto 
- Análisis de pareto etc. 
El trabajo de Deming, Juran y otros extranjeros; y la de japoneses como Kaoru 
Ishikawa (1955) contribuyeron  lo necesario para organizaron  las ideas sobre 
calidad para su empleo  en la restauración  industrial del país del sol naciente. Los 
logros obtenidos por Japón por medio de la Calidad Total lo han ubicado como 
una de las potencias mundiales.  
Calidad es una expresión  que resulta muy complejo precisarlo. Como lo comenta 
James Stoner (1996) en relación al trabajo de investigación desarrollado por Lloyd 







“ninguna de las personas con las que hemos hablado se pone de acuerdo en una 
definición exacta de lo que es la calidad” 
La idea  de calidad como se utiliza en el área de la administración, tiene una razón  
mayor al de una definición informal sobre un producto mejor  a la media y a buen 
precio. También significa consolidarse  en el crecimiento  de productos y servicios, 
cada vez con mayores cualidades  y a un precio más competitivo. 
Rubén Rico (2001) lo determina  como: “atributo o propiedad que diferencia  a las 
personas, a bienes y servicios”. Viene a ser el valor adherido  que encanta al 
individuo y lo motiva a seleccionar  un bien o servicio por los dividendos  que éste 
le otorga en comparación a otros parecidos. 
Idalberto Chiavenato (2006) señala: “En naturaleza, los varios pensamientos  de 
calidad hablan el mismo idioma por medio de varios dialectos. Por detrás de los 
conceptos de calidad está la figura de cliente. Que puede ser interno o externo”  
Funciones y elementos de la Gestión de la Calidad Total: 
 Encontramos diferentes clasificaciones de los principios citados por los  distintos 
autores. Entre todos ellos, se puede distinguir  cómo la ubicación  al cliente, la 
mejora continua y el trabajo en equipo son los que logran un  mayor grado de 
acuerdo común. “La filosofía básica de la GCT se refleja en  estos tres preceptos 
básicos” según Sitkin  (1994).  
En el campo de la gestión de la calidad, desde los primeros autores singulares, 
como Deming o Juran, hasta indagadores  posteriores como  Dean y Bowen 
(1994), Lengnick-Hall (1996), o Lloréns (1996), consideran  que el principio de 
orientación hacia el cliente, es el primero y más  importante de los tres.  
Complacer  al cliente es el requisito para la conservación  de la empresa a  largo 
plazo según  (Dean y Bowen, 1994; Lloréns, 1996). Los usuarios  son los  socios 







simplemente cambia de proveedor” determina (Oliver Beckwith, Sociedad  
Americana para Ensayos y Materiales, en Deming (1989).  
El usuario  se está volviendo más riguroso, y si la compañía  desea   seguir en el 
mercado, debe desarrollar  un trabajo continuo de investigación de mejoras en los 
productos y servicios que se ofrecen a estos clientes mencionan Lascelles y Dale 
(1990). 
 Por otro lado, el número de adversarios  crece y  su competitividad aumenta al 
ofrecer productos modernizados  e incluso  nuevos, por lo que la empresa  debe 
estar ajustándose rápida e inagotablemente a estas nuevas condiciones, si quiere 
asegurar su  supervivencia en el largo plazo según  Chiles y Choi (2000).  
La mejora continua, en segundo lugar, se basa en una cultura en la que  las 
personas no se adaptan  con satisfacer los requisitos de los  consumidores, sino 
que intentan  exceder estos requisitos señala Westphal (1997). Udaondo (1992) 
considera  a esta mejora de la calidad de “obligatoria”  y no voluntaria o deseable.  
Por último, la GCT remarca el alcance de la cooperación  y del  trabajo en equipo, 
en lugar del abandono, para lograr el mayor  beneficio. De acuerdo con Detert  
(2000),  la razón que promueve  esta reflexión|  es que el trabajo en equipo va a 













2.2 Enfoque Diacrónico de la Satisfacción 
Según Locke (1976). La ha descrito  como “un estado emocional positivo y 
agradable  resultante de una  captación peculiar  de las experiencias profesionales 
del sujeto”. No se trata de una postura especifica, sino de una actitud  general 
resultante de varias actitudes especificas que un trabajador tiene hacia su trabajo 
y las circunstancias  con él  relacionados.  
La satisfacción laboral, entendida como un principio que define el grado de 
bienestar que una persona percibe en su trabajo, se está convirtiendo en un 
problema central para la investigación de la empresa.  
Boada y Tous (1993) determinan así, la satisfacción laboral es uno de los entornos  
de la calidad de vida laboral que ha  captado mayor interés.  
Para los autores Según Schneider (1985) mencionan que  entre las deducciones 
que pueden demostrar la gran atención destinada  a la satisfacción laboral  hay 
que examinar: 
1) La satisfacción en el trabajo es un producto importante de la vida 
organizacional. 
2) La  satisfacción ha aparecido en diferentes investigaciones como un productor 
característico  de conductas  disfuncionales importantes, como el absentismo y el 
cambio de puesto y de organización.  
La satisfacción en el trabajo es importante en cualquier tipo de ocupación; no sólo 
en términos del felicidad  deseable de las personas dondequiera que trabajen, sino 
también en términos de rendimiento  y calidad. Así, en  el caso de nuestra muestra 
de grupo de trabajo en Instituciones Públicas, la variante  de satisfacción laboral  
reboza singular importancia desde el ámbito de la calidad de la gestión de los 







La definición de satisfacción laboral que nos parece adecuada  es la 
proporcionada por los autores Bravo, Peiró y Rodríguez, (1996) quienes la 
mencionan  como una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona 
hacia su situación de trabajo, posturas  que pueden ir descritas  hacia el trabajo en 
general o hacia facetas específicas del mismo. 
 Así, la satisfacción laboral es, básicamente, un pensamiento  globalizador con el 
que se hace alusión  a las actitudes de los individuos  hacia diversos aspectos de 
su trabajo. Por consecuente, hablar de satisfacción laboral implica hablar de 
actitudes. 
El concepto de satisfacción, se ha ido matizando a lo largo del tiempo, según han 
ido avanzando sus investigaciones, enfatizado distintos aspectos y variando su 
concepción. En los años setenta el interés por el estudio de la satisfacción se 
incrementó hasta el punto de publicarse más de 500 estudios en este área de 
investigación según Hunt, (1982), incluso un estudio de Peterson y Wilson (1992) 
estiman en más de 15000 las investigaciones sobre satisfacción o insatisfacción 
del consumidor. 
 Pero en las últimas décadas el objeto de la investigación del constructo de 
satisfacción ha variado. Así, mientras en la década de los setenta el interés se 
centraba fundamentalmente en determinar las variables que intervienen en el 
proceso de su formación, en la década de los ochenta se analizan además las 
consecuencias de su procesamiento según Moliner, Berenguer y Gil (2001). 
Los primeros estudios sobre satisfacción del consumidor se basan en la 
evaluación cognitiva valorando aspectos tales como atributos de los productos, la 
confirmación de las expectativas y los juicios de inquietud entre la satisfacción y 
las emociones generadas por el producto, solapando los procesos que subyacen 
del consumo y la satisfacción determinan Oliver (1989) y (1992); Westbrock, 







Por ello hemos considerado importante realizar una revisión de su 
conceptualización, observando una elevada variabilidad mencionan Giese y Cote, 
(1999). Algunas de las definiciones más relevantes de este constructo, quedan 
reflejadas en la siguiente tabla las cuales hemos ordenado cronológicamente para 
poder apreciar la evolución que ha experimentado su definición a lo largo del 
tiempo. 
Tabla 2.1 “Cronología de la Satisfacción”. Adaptado de Morales, 2003). 
AUTORES DEFINICION CRITERIO OBJETO  FASE 
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 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
3.1 Satisfacción del cliente externo en organizaciones deportivas 
La certificación de probabilidades  asume la existencia de un proceso cognitivo e 
interno de carácter individual según Hsu, Yen, Chiu y Chang (2006); Oliver, 
(1980); Varela, (1991). Los usuarios relacionan sus expectativas previas con los 
resultados que obtienen con la compra o uso del producto en cuestión, mostrando 
agrado  cuando se satisfacen o superan las expectativas iníciales.  
La confirmación de expectativas ha recibido un fuerte apoyo practico en las 
últimas décadas como productor de la satisfacción de los clientes determina Hsu, 
(2006); Oliver, (1980); Szymanski y Henard, (2001).  
Existen razones  sólidas a la hora de defender el nivel individual de constructo de 
la certificación de expectativas. Dichas expectativas se forman a partir de 
desigualdad  individuales en los mecanismos perceptivos (por ejemplo, grado en 
que se es susceptible a la persuasión) y en las destrezas previas de carácter 
situacional según Niedrich, Kiryanova y Black (2005); Oliver, (1980). Las personas 
tenemos experiencias previas distintas en relación con el artículo  que se va a 
consumir, y postergamos  también en cuanto a la información que recibimos al 
respecto y quién la aporta. 
La calidad de servicio en las unidades de trabajo: 
La calidad de servicio se ha conceptualizado y medido históricamente  desde el 
panorama individual del usuario según Marzo, Martínez-Tur, Ramos y Peiró 
(2002), Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1988), impactando sobre la satisfacción 
que experimenta señalan Mañas, Giménez, Muyor Martínez-Tur y Moliner, (2008). 
 Aunque es un juez sobresaliente, el uso del cliente como único anunciante de la 
calidad plantea problemas. A diferencia de otros constructos, como la verificación  







práctica interna de cada persona, sino a la evaluación de cualidades externas del 
servicio (por ejemplo, rapidez en la atención). Sin embargo, el uso continuo del 
usuario como único notificante  pone el énfasis en la definición subjetiva del 
entorno  externo, sin buscar otros informantes (u otras medidas) que pudieran dar 
cuenta de ese contexto. Así, en la percepción del servicio los clientes  incorporan 
sus características y juicios personales.  
Esto es común en la exploración  psicológica y ha sido denunciado por varios 
autores dadas las potenciales conclusiones  negativas que tiene según Mowday y 
Sutton, (1993). 
Una de las más importantes tiene que ver con los problemas de varianza  
compartida por uso de método común, mencionan Podsakoff, Mackenzie, Lee y 
Pod Sakoff (2003). Al participar  el mismo informante (el cliente) y escalas de 
medida semejantes  se pueden sumar artificialmente las relaciones entre calidad 
de servicio y otras variantes que se describen  a reacciones y desarrollos internos 
de los clientes. Esto es principalmente cierto cuando se observan las 
impedimentos  para diferenciar  entre calidad de servicio y satisfacción señalan 
Gotlieb, Grewal y Brown (1994). En esta labor se postura  por un indicador  de la 
calidad de servicio distinto al usuario: los trabajadores de comunicación. Se trata 
de individuos  cuya labor diaria  incluye la prestación de servicios a personas.  
Cuando forman parte de unidades de trabajo o grupos, es prudente  pensar que 
desarrollan una apreciación compartida acerca de la calidad de servicio que se 
presta en la organización. Esta percepción dividida  se convierte en una realidad 
naciente  que va más allá de las explicaciones  y las diferencias individuales. Los 
órganos de un grupo o unidad de trabajo están sujetos  a las mismas 
disposiciones  y procesos organizativos. 
 A lo largo del tiempo interactúan y desarrollan percepciones consensuadas 
acerca de lo que les rodea y de la vida organizativa en la que están inmersos 







una percepción compartida, que manifiesta  las diferencias individuales entre ellos, 
es la de la calidad de servicio.  
Estudios previos han confirmado esta calidad de servicio sobresaliente a escala de 
unidad de trabajo determinan Peiró, Martínez- Tur y Ramos (2005), pero no se ha 
evaluado  su efecto transnivel sobre las practicas  individuales de los clientes.  
Calidad de servicio y confirmación de perspectivas en un modelo transnivel de 
satisfacción según Tse y Wilton (1988) mostraron que los resultados que los 
clientes notaron durante sus actividades de consumo tienen una relación directa e 
independiente con la satisfacción, más allá del proceso de confirmación de 
expectativas.  
Durante el consumo, las personas observan  y aprenden nuevos aspectos acerca 
de los artículos  que no se podían anticipar. Es posible que determinados aspectos 
no sean procesados en términos de expectativas, y sólo puedan tener un impacto 
durante el consumo.  
Esto es principalmente evidente en el caso de los servicios, dadas su 
particularidad señalan Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985).  
Durante las interacciones sociales entre trabajadores de contacto y usuarios 
pueden surgir situaciones imprevistas que no son encausadas  en términos de 
expectativas previas. De este modo, la calidad de servicio durante la actividad de 
consumo tiene un impacto independiente que la confirmación de expectativas no 
logra capturar.  
No hay que olvidar, sin embargo, que la confirmación de expectativas ha tenido 
tradicionalmente una relación muy fuerte con la satisfacción de los usuarios. Cubrir 
las expectativas de los usuarios es un dispositivo  básico, y muy consolidado en la 









3.2 Medición de la satisfacción al cliente en organizaciones deportivas 
La perspectiva del cliente 
Todo aquello que se mide, puede mejorar y, en justa correspondencia, si se quiere 
mejorar cualquier cosa, debemos medirla previamente. Los sistemas deportivos 
pueden enriquecerse  y para saber la cantidad de mejora posible debemos medirla 
señala Ramírez de Arellano (2003). 
En la dimensión que la actividad física entra como habito en las comunidades  
contemporáneas, aparecen las demandas frente a las entidades deportivas, 
principalmente las públicas, en las organizaciones y satisfacción de estas 
necesidades. El nivel de demanda  quedara muy limitado  por el modelo social y 
por la mayor o menor participación pública en la satisfacción general de las 
necesidades según Rodríguez (2003). 
El aprovechamiento, la adecuación y la calidad del servicio prestado son 
apreciados  en último término por los usuarios. Es decir, cuando los usuarios 
utilizan un producto deportivo se transforman  en los agentes más sobresalientes  
para valorar su eficiencia y eficacia y, sin embargo, en muchas ocasiones no se 
tiene en cuenta esta opinión. Si examinamos  a los usuarios  como los árbitros  
finales de la calidad del servicio que se presta, parece racional  que ellos y su 
satisfacción se conviertan en el primordial objetivo fundamental de cualquier 
empresa  deportiva. 
En este sentido, la producción  de valor en una organización deportiva se elabora  
a través de la calidad. Los usuarios son cada vez más exigentes. Solicitan  no solo 
tener entrada  a algún tipo de actividad física y deportiva, sino que el servicio  por 
parte de las organizaciones se desarrolle de una manera eficaz y que desde el 
punto de vista del usuario se traduzca en un servicio de calidad. 
Ofrendar servicios de calidad supone, por tanto, una de las tácticas más buscadas 
por organizaciones de servicios de diferente índole  como expresión  para  







se  haya introducido  como una variante más dentro de la ideología  
organizacional, y su  adquisición  no sólo se convierte en elemento diferenciador, 
también figura conseguir  que los servicios sean competitivos, tratando de lograr 
así la satisfacción de los/as  usuarios/as y, consecuentemente, altos niveles de 
idealización.  
Las características particulares que atraviesa el sector deportivo han incitado   una 
profunda transformación  en la tipología de los programas de actividad física, los  
cuales deberían considerarse como verdaderos programas de intervención social, 
pese  a que en muchas ocasiones estos programas no tengan implementada la 
necesaria  metodología evaluativa señalan Hernández Mendo, 2000; Hernández 
Mendo y Anguera (2001), Morales Sánchez (2009), Morales Sánchez (2004); 
Morales Sánchez (2005).  
Las variables  demandas de los/as usuarios/as así como la aparición continua de 
nuevas características deportivas, hacen que las empresas de servicios deportivos  
deban manejar y optimizar, eficazmente, todos sus procesos disponibles, con el  
objetivo de contestar de manera eficiente  a los requerimientos  y necesidades de 
un sector  que resulta cada vez más impredecible, pero a la vez, competitivo, 
abierto a nuevas  preferencias  muy diferentes a las habituales  y difíciles de 
satisfacer. 
Desde la década de los ochenta, muchos autores trabajan en la evaluación de  la 
calidad de los servicios utilizando diversas herramientas de medida, siendo los  
trabajos de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) (1988) los que han adquirido 
mayor  trascendencia en la literatura científica gracias a la adaptación de la Escala 
SERVQUAL en servicios de muy diversa tipología según  Barrera y Reyes(2003); 
McDonald, Sutton y  Milne(1995); Martínez-Tur, Peiró y Ramos (2001); Morales 
Sánchez(2003);Morales Sánchez (2009);Theodorakis, Kambitsis, Laios y 
Koustelios (2001), basando la  calidad del servicio en una divergencias  entre 
perspectivas  y percepciones evaluada a  través de cinco dimensiones: tangibles, 







En este sentido, es importante conocer las necesidades de los/as usuarios/as  
hacia la búsqueda de la calidad total, pues desde la psicología del usuario  se 
tocan  no sólo las necesidades, sino las perspectivas  y las percepciones de los/as  
usuarios/as para alcanzar, mediante la utilización de herramientas válidas y 
fiables,  una valoración  que permita a las organizaciones implementar  los 
principios de calidad y  estrategias en la gestión deportiva, y transformar  
adecuadamente los elementos  necesarios con el objetivo de mejorar los 























Capítulo IV. Planteamiento de la Investigación 
4.1 Objeto del Estudio 
El Objeto de Estudio es analizar la Satisfacción en los usuarios y su gestión en el 
Polideportivo Tigres de la U.A. N.L 
4.2 Objetivos del Estudio 
    4.2.1 Objetivo General 
El objetivo general de la investigación es evaluar la satisfacción de los usuarios en 
las diferentes actividades deportivas y la gestión que se realiza en el Polideportivo 
Tigres de la U.A.N.L  
    4.2.2 Objetivos Específicos 
• Conocer y evaluar las percepciones de los usuarios que participan en el 
Polideportivo Tigres U.A.N.L 
• Estimar los diseños de medida óptimos para la evaluación de la satisfacción 
del cliente. 
4.3 Método  
   4.3.1 Participantes 
• La población de esta investigación está formada por los usuarios que 
realizan actividades deportivas en el Polideportivo Tigres U.A.N.L, durante 
el  periodo de Agosto-Septiembre  2014, los cuales están inscritos en las 
diferentes actividades que se ofertan, tales como Atletismo (Lanzamiento 
de Jabalina, Lanzamiento de Disco, Lanzamiento de Bala),Futbol Soccer, 
Futbol Americano, Beisbol,  Softbol, Basquetbol ,Voleibol, Handball, 







Se contó con la participación de 32,741  usuarios del género masculino y 
femenino, en un rango de edad entre los 8  años como edad mínima y los 65 años 
como edad máxima, en los meses de Agosto-Septiembre de 2014. 
4.3.2 Instrumento 
El objetivo de aplicar una encuesta a los usuarios del Polideportivo Tigres  es 
analizar la calidad y gestión percibida que se  relacionan  con los diferentes 
servicios deportivos. 
La encuesta que se utilizó para el desarrollo de esta investigación fue la Encuesta 
de Satisfacción del Cliente, formada por 5 ítems, escala  tipo likert con una 
medición donde (1) es excelente y (6)  muy malo; desarrollado  bajo el Modelo 
Deming. 
4.3.3 Procedimiento 
Los cuestionarios de evaluación de la satisfacción en los servicios deportivos se 
aplican de forma individual con el apoyo de los encuestadores quienes estuvieron 
capacitados para facilitar su aplicación con instrucciones claras y precisas. 
Los encuestadores acudieron en diferentes horarios para tener un 100 % de la 
cobertura de las actividades y franjas de horarios establecidos de la siguiente 
forma: en primer paso se pidió autorización al director del Polideportivo Tigres  
para acudir a aplicar las encuestas. El siguiente paso fue que el encuestador se 
presenta con el usuario explicando el propósito del estudio, se le explica que los 
datos proporcionados serán tratados en confidencialidad,  se le pregunta si desea 
participar y si no está de acuerdo se le agradece y en caso contrario se procede a 
su aplicación. El encuestador da lectura a las instrucciones que orientan a los 
entrevistadores a entender y cumplimentar el cuestionario, se continua a dar 
respuesta a cada una de las preguntas y así hasta terminar la aplicación, cabe 







de la encuesta y que en ningún momento interrumpió las actividades de los 
usuarios. Finalmente se agradece su participación.     
5. Análisis Descriptivo de los Datos 
5.1 Descripción de la Población  
Para este estudio se consideraron todos aquellos usuarios que se encontraban 
realizando actividades deportivas en el Polideportivo Tigres, durante el período 
(Agosto-Septiembre de  2014). Para la selección de la población que se utilizo 
para esta investigación se contó con la participación de 43 usuarios del género 
masculino y femenino, en un rango de edad entre los 8 años  como edad mínima y 
los 65 años como edad máxima, esta selección se hizo a estudiantes inscritos en 
la UANL,  a empleados que trabajan para la institución y a la población  en general 
que estén interesados en hacer alguna actividad que aquí se imparte, con 
referente a las edades, la selección se hizo porque solamente se imparten clases 
en estas edades.   
La selección de los participantes fue de manera aleatoria y voluntaria, utilizando 















5.2 Datos Socio demográficos: Análisis Descriptivo 
A continuación se presenta una relación de usuarios y actividades deportivas de 
los meses de Agosto-Septiembre 2014 
   Tabla. 5.1  “Relación de actividades y usuarios inscritos”  




Fútbol soccer Varonil mayor 30 578 
Varonil  juvenil 22 180 
Futbol soccer Femenil 0 0 
Gimnasia aeróbica mixto 0 0 
Equipo de animación Varonil y femenil 0 0 
Atletismo Varonil y Femenil 0 0 
Handball Varonil 19 380 
Femenil 10 90 
Karate Varonil 7 77 
Femenil 6 66 
Tenis de campo varonil 0 0 
Tiro con Arco Mixto 0 0 
Taekwondo Varonil 8 72 
Femenil 7 63 
Judo varonil 0 0 
Basquetbol varonil 0 0 
Área de pesas Femenil y Varonil 43 645 











Capítulo VI.  Resultados  
Análisis de la Satisfacción en servicios deportivos universitarios (Polideportivo 
Tigres, UANL). 
 
 Gráfica 6.1 “Satisfacción general del usuario”  
  
 
Como podemos observar, en la gráfica 6.1, encontramos que la satisfacción global 
de los usuarios respecto al servicio en general muestra el 100% como “excelente”. 
Sin embargo, podemos ver que el trato del personal hacia el usuario, no recibe la 
misma ponderación con el 26%, así como el 24 % que presenta la disponibilidad 








Los usuarios-deportistas del Polideportivo Tigres respondieron en un 98% sentirse 
muy satisfechos con el servicio que reciben, el 24% de ellos mencionaron percibir 
el servicio de una manera satisfactoria y tan solo el 0.8% expresaron sentir algo de 
satisfacción o mínima satisfacción. 
Esto indica que los dos valores más altos reúnen a 98% de usuarios deportistas 
satisfechos con la calidad del servicio del Polideportivo Tigres. 
Ítems de limpieza en las instalaciones deportivas  
1.- Limpieza general de edificio  
2.- Apariencia de las instalaciones 
3.- estacionamiento y aéreas verdes 
4.-Seguirdad dentro de las instalaciones  








En la gráfica 6.2 se presentan los resultados del las limpieza en las instalaciones 
deportivas, donde en forma general en los que respecta a la pregunta la limpieza 
general, apariencia y seguridad en las instalaciones presentan una satisfacción 

























Capítulo VII. Discusión y Conclusiones  
Como conclusión encontramos que el usuario-deportista se manifiesta satisfecho 
debido a que los resultados que miden la satisfacción global en relación a la 
calidad del servicio que recibe en el Polideportivo Tigres, mostraron una porción 
de 99% de contestación satisfactoria. 
Haciendo alusión a las características generales de los usuarios-deportistas 
podemos resaltar que la población mayoritaria son niños de 8 años de edad donde 
además el género que predomina en cuantía son las mujeres; Los usuarios-
deportistas estudiantes ocupan el primer sitio en afluencia y levemente más del 
50% de usuarios-deportistas no pertenecen a la UANL, considerados ambos como 
clientes externos. 
Teniendo en cuenta que más del 98% de los usuarios-deportistas encuestados se 
describen como satisfechos es sencillo afirmar que casi el 60% de ellos invertiría 
de nuevo su tiempo y dinero para sus prácticas en el Polideportivo Tigres y más 
del 80% recomendarían ampliamente a otras personas el uso y servicio de las 
instalaciones y actividades ofertadas. 
Los gestores deportivos deben tener como factor importante la satisfacción del 
cliente externo. Las percepciones y sensaciones que se pueden tener desde un 
puesto altamente jerárquico nunca serán las mismas que las de un nivel operativo 
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 MARQUE LA OPCION QUE CONSIDERE MÁS ADECUADA, donde:  














Bueno Regular Malo Muy 
Malo 
1.- ¿Cómo le parece el cumplimiento del horario 
establecido en su actividad? 
      
2. ¿Cómo  considera el material con el que cuentan 
para el desarrollo de su actividad? 
      
3.- ¿Cómo considera el desarrollo de su actividad 
conforme a los conocimientos del entrenador? 
      
4.- ¿Cómo considera el trato del personal hacia los 
usuarios? 
      











MARQUE LA OPCION QUE CONSIDERE MÁS ADECUADA, donde: 
Muy bueno= 5           Bueno= 4            Malo= 3            Muy malo= 2             
No Aplica= 1 
 
PROCESO DE ORDEN Y LIMPIEZA DEL POLIDEPORTIVO TIGRES  
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE LIMPIEZA A 
INSTALACIONES 
IT-6-CMA-26-R1 
          Fecha: _______________ 
  
       
  
Periodo semestral del : __________________ al : __________________ 
  
       
  
  




Malo Muy Malo N/A 
  Limpieza general del edificio  
     
  Apariencia de las instalaciones 
    
  Estacionamiento y Áreas Verdes 
   
  
Seguridad dentro de las 
instalaciones 
   
  Comentarios o sugerencias para mejorar las instalaciones y /o servicios:  
 
  
                 
                  
                  
  Nombre__________________________________________________________   
  
Tel:___________________________ mail:________________________________________ 
REVISION: 1 VIGENCIA A PARTIR DEL 28 DE NOVIEMBRE 2011 
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